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RESUMEN 
La presente investigación titulada “La calidad de servicio y su relación con la 
satisfacción del cliente del banco de crédito del Perú – agencia mercado
modelo 2017”. Tuvo como objetivo general Determinar la relación de la calidad 
de servicio con la satisfacción del cliente del banco de crédito del Perú – 
agencia mercado modelo 2017, para lo cual se diseñó una investigación 
descriptiva, correlacional, con diseño no experimental, la población estuvo 
conformada por 200 clientes y 12 colaboradores, a los cuales se les aplico un 
cuestionario en base al modelo Serqual. Dentro de los resultados más 
importantes tenemos que el 66,67% está totalmente de acuerdo que el BCP 
cuenta con equipos modernos para atender a sus clientes. Finalmente se 
concluye que existe relación entre la variable calidad de servicio y satisfacción 
al nivel de 89,6% 
Palabras claves: Calidad, servicio, satisfacción, cliente 
xi 
ABSTRACT 
This research entitled "The quality of service and its relation with the customer 
satisfaction of the credit bank of Peru - agency market model 2017". The 
purpose of this study was to determine the relationship between quality of 
service and customer satisfaction of the Peruvian credit bank - model market 
agency 2017, for which a descriptive, correlational research was designed with 
a non-experimental design. 200 clients and 12 collaborators, who were given a 
questionnaire based on the Serqual model. Among the most important results 
we have that 66.67% fully agree that the BCP has modern equipment to serve 
its customers. Finally, it is concluded that there is a relationship between the 
variable quality of service and satisfaction at the level of 89.6% 
Keywords: Quality, service, satisfaction, customer 
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CAPITULO I INTRODUCCIÓN
1.1. Realidad Problemática    
1.1.1 Internacional 
Gonzáles (2015) “determina que se tendría que evaluar y mejorar 
la calidad percibida en una sucursal bancaria en la provincia de 
Cienfuegos, Cuba mediante un enfoque de gestión por procesos y mejora 
continua, debido a que no se realizaba un seguimiento de atención hacia 
el cliente en varias entidades bancarias de Cuba. La calidad percibida por 
los clientes de una sucursal bancaria en la provincia de Cienfuegos, fue el 
principal motivo por el cual se realizó la investigación y gracias a su 
desarrollo se logró identificar las principales brechas de insatisfacción en 
la calidad del servicio a partir de las diferentes percepciones de los 
clientes”. 
En esta investigación se puede ver que la calidad de los servicios 
bancaros debe evaluarse mediante procesos de mejora continua, filosofía 
japonesa que se conoce como Kaizen, estas evaluaciones permiten 
conocer el grado de satisfacción o insatisfacción que tiene el cliente con 
respecto al servicio que se ofrece.  
Hernández, Medina y Hernández (2013) “manifiestan que la 
satisfacción de clientes externos reciben gran importancia, 
fundamentalmente en un mundo de competencia globalizada, donde la 
ventaja competitiva entre una organización y otra la define en buena 
medida, el buen servicio al cliente externo mediante relaciones 
interpersonales agradables y sistemáticas, entregas rápidas y oportunas, 
y la atención siempre comprensiva ante cualquier tipo de inquietud o 
reclamación que el comprador señalara”. 
Estos investigadores indican que ahora es muy importante 
satisfacer a los clientes, puesto que se vive en un mundo globalizado 
donde los competidores constantemente también están innovando sus 




preparados en sistemas y atención oportuna a los usuarios.  
Según González, Frías y Gómez (2013) “proponen evaluar la 
relación que se establece entre la satisfacción y la lealtad del cliente 
interno en procesos hoteleros, mediante el empleo de herramientas de 
carácter estadístico e informáticas. Donde se pretende medir dos 
variables/características inherentes a un proceso de gestión del cliente 
interno. Se verificó que entre ambos constructos existe una correlación 
positiva y una intensidad significativamente fuerte y se prueba la hipótesis 
de que a mayor satisfacción del cliente interno mayor lealtad del mismo 
para con la organización”. 
 
El control interno mediante procesos estadísticos, permite ver el 
grado de satisfacción del cliente interno, y también poder saber el grado 
de lealtad que este tiene con la empresa. 
 
Duque y Chaparro (2012) “expresan la importancia de evaluar la 
calidad de la educación que se imparte en la Universidad Pedagógica y 
Tecnológica de Colombia, sede Duitama, la evaluación presentada por la 
investigación ha sido definida y gestionada teniendo en cuenta a todos los 
públicos o si, por el contrario, sólo se ha hecho desde la parte directiva, 
administrativa, gubernamental, y si los estudiantes se sienten satisfechos 
con la calidad de la educación que se les está impartiendo. Lo 
sustancioso de dicha investigación fue medir la percepción de la calidad 
del servicio de educación por parte de los estudiantes de los tres últimos 
semestres de las carreras que ofrece la UTPC”. 
 
1.1.2 Nacional    
Huerta (2015) “en su investigación propone determinar el nivel de 
satisfacción de los clientes atendidos en el Tópico de Medicina del 
Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, la 
medición de los resultados se realizó por el método SERVQUAL, se logró 
establecer la idea que actualmente los clientes son cada vez más 




trámites que realizan en dicho establecimiento”. 
Una herramienta muy importante para medir la satisfacción del 
cliente es aplicar el modelo SERVQUAL, el cual mide a raves de 5 
dimensiones la percepción que tienen los usuarios respecto al servicio 
que s ele brinda, esto permite proponer mejoras en infraestructura, 
empatía y tecnología.  
  
Suárez (2015) “explica que su investigación se orienta a medir el 
nivel de calidad de servicio en el Centro de Idiomas de la Universidad del 
Callao durante el periodo 2011 -2012, mediante el modelo SERVQUAL. 
La educación de calidad para todos es la clave para el desarrollo. Por 
medio de la investigación realizada se determinó que los Clientes se 
mostraban en desacuerdo con el enunciado de, el personal muestra 
predisposición a brindar asesoría en los trámites para los alumnos”. 
 
Los clientes ahora valoran la predisposición que tiene el personal 
que brinda el servicio, los clientes externos ahora demandan que la 
atención sea cordial, amable y empática, además que se les ´pueda 
agilizar, asesorar  y facilitar los trámites que realizan en la empresa.   
 
Watson (2013) “mediante la investigación realizada se logró 
conocer el nivel de satisfacción con la calidad educativa recibida en 
alumnos de psicología de una universidad privada de Lima. A partir de la 
proliferación de universidades privadas en Lima, y considerando la 
búsqueda de estándares de calidad educativa, resulta pertinente obtener 
más información sobre las demandas de los alumnos como Clientes 
principales del servicio educativo. Siendo los estudiantes de la mención 
de psicología social los menos satisfechos con el servicio educativo”. 
 
La constante competencia obliga a las empresas hoy en día a 
cumplir con altos estándares de calidad que les permita diferenciarse de 
las demás, para saber qué es lo que demandan los usuarios del servicios 
es necesario obtener información mediante encuestas, entrevistas u 





El Banco de Crédito en sus primeros 52 años era conocido como el 
Banco Italiano, iniciando sus actividades el 9 de abril de 1889, adoptando 
una política crediticia inspirada en los principios que habrían de guiar su 
comportamiento institucional en el futuro. El 01 de febrero de 1942, se 
acordó sustituir la antigua denominación social, por la de Banco de 
Crédito del Perú. Actualmente el BCP es una Institución que cuenta con 
330 oficinas, 1300 cajeros automáticos, 4,000 Agentes BCP y 14,311 
empleados; y bancos corresponsales en todo el mundo. Dentro de su 
misión tiene el promover el éxito de nuestros clientes con soluciones 
financieras adecuadas para sus necesidades, facilitar el desarrollo de 
nuestros colaboradores, generar valor para nuestros accionistas y apoyar 
el desarrollo sostenido del país. 
 
El sector bancario es muy competitivo y esto hace que los clientes 
sean cada vez más exigentes, exigiendo mejores servicios, seguridad, 
tecnología, equipamiento, infraestructura y sobre todo empatía, por lo que 
el BCP tiene que brindar a sus clientes el máximo de satisfacción en 
función  las expectativas que tienen estos, innovando servicios de forma 
constante. La agencia del BCP del mercado modelo del cercado de 
Chiclayo, no es ajena a estos cambios, se encuentra ubicada en una zona 
comercial tugurizada y deprimida por lo que la afluencia del público es 
relativamente limitada, es por ello que es de suma importancia  para 
mantener clientes fieles y mantener el prestigio de la marca que se brinde 












1.2. Trabajos previos 
1.2.1. Internacional 
Toniut (2013) su tesis llamada “la medición de la satisfacción del 
cliente en supermercados de la ciudad de mar del plata es de tipo 
exploratoria ya que fue desarrollada a través de entrevistas a tres 
personas de diferentes cargos con más de 5 años de experiencia de 
trabajo cuyo objetivo fue reconocer el conjunto de variables que son 
consideradas por los clientes al momento de realizar la compra; también 
es descriptiva ya que este trabajo se dividió en dos partes. La recopilación 
de datos para esta investigación exploratoria se hizo a  partir de 
entrevistas en profundidad con tres personas de diferentes 
organizaciones. Los resultados fueron: que las variables que son tenidas 
en cuenta por los clientes al realizar la selección del negocio donde 
comprar. El precio, las ofertas, el horario, la atención, el surtido, la 
estética, la rapidez en la atención, los medios de pago y el 
estacionamiento resultan las variables más relevantes. Estos elementos 
constituyeron el insumo para la elaboración de las encuestas descriptivas 
que sirvió para medir las expectativas y performance. Las personas 
consideran que es importante la edición de la satisfacción de los clientes, 
sin embargo no se está midiendo en forma sistemática, solo a través de 
elementos periféricos como la queja, libros de sugerencias etc”.  
 
Droguett (2012). En su tesis denominada “Calidad y Satisfacción en 
el Servicio a Clientes de la Industria Automotriz: Análisis de Principales 
Factores que Afectan la Evaluación de los Clientes, su objetivo fue 
identificar qué factores son los que tienen más peso en la evaluación que 
hacen los clientes acerca de las experiencias de servicio que tienen en 
esta industria. Entre los resultados un aspecto muy importante que no 
pertenece a las etapas evaluadas antes, es la llamada de seguimiento, 
que tiene un peso particularmente alto. Esto se debe a que es la principal 
muestra de preocupación por el cliente que tiene la empresa, es lo que 
permite establecer y sostener la relación de largo plazo, es el momento en 




salido bien. Dentro de las principales conclusiones de este estudio está el 
hallazgo de que las causas de insatisfacción entre las marcas líderes del 
mercado son similares, la identificación del rol clave que juega el 
desempeño del vendedor en la evaluación del cliente de su experiencia 
en el proceso de ventas y la importancia que tiene la calidad de los 
trabajos realizados al vehículo en el proceso de servicio al vehículo”. 
 
Álvarez (2012) en su tesis “satisfacción de los clientes y Clientes 
con el servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales, se 
desarrolló una investigación evaluativa, de nivel descriptivo, bajo un 
diseño de campo no experimental y transaccional. Se aplicaron las 
técnicas de la observación y la entrevista de tipo estructurada, y como 
instrumento la encuesta, tomando como base de medición la escala 
CALSUPER adaptación SERVQUAL para redes de supermercados, que 
se desarrolló considerando los indicadores de calidad y  el impacto de la 
gestión gubernamental venezolana en el marco de la misión alimentación. 
El tamaño de la población estuvo conformado por 2950 beneficiarios/día. 
El tamaño de la muestra se determinó de manera probabilística con un 
nivel de confianza del 95% y estuvo conformada por 839 clientes que  
realizaron alguna compra en la red directa PDVAL del distrito capital. Los 
datos que se obtuvieron fueron organizados y agrupados utilizando 
técnicas cualitativas y cuantitativas para el análisis de los mismos 
obteniéndose un índice de calidad de servicio de -1,27 indicando que las 
percepciones del cliente son más bajas que la expectativas en 25,4% 
existiendo oportunidades de mejoras en las dimensión evidencias físicas y 
fiabilidad, específicamente en la apariencia de los locales y las del tiempo 
de espera en las cajas”. 
 
1.2.2. Nacional 
Alcalde y Castañeda (2016). Realizo un “Estudio de la calidad de 
servicio brindada por la empresa automotores San Lorenzo S.A.C en la 
ciudad de Chiclayo 2014 en la cual tuvo como objetivo lograr que el 




fidelización en razón de haber sido beneficiarios de una empresa, con 
servicios integrales y de excelencia. Entre los resultados se encontró que 
las instalaciones físicas relacionadas con el tipo de servicio prestado, los 
clientes de la empresa Automotores San Lorenzo se encuentran 
insatisfechos (con un promedio de 2.8) con esta aseveración y realizando 
una comparación con las expectativas (promedio de 5) se tiene una 
brecha de (-2.2) que sería la diferencia de lo que realmente buscan los 
clientes en el servicio.  Se concluyó que la empresa Automotores San 
Lorenzo S.A.C. vs una empresa de excelencia tuvo sus brechas, las 
cuales se identificó la elevada brecha que tiene cada una de las 
dimensiones, sobresaliendo la dimensión de Empatía, Ambiente y 
Beneficios, Atención y Cumplimiento con una ponderación por encima de 
los 30 puntos”. 
 
Perez, (2016). En su tesis titulada “Evaluación de la calidad de 
servicio percibida por los estudiantes de la Universidad Santo Toribio de 
Mogrovejo con respecto a los servicios de limpieza de la empresa Sebul 
en la ciudad de Chiclayo, plateo como objetivo general Identificar cuál es 
la percepción de la calidad del servicio de limpieza de la empresa SEBUL 
por parte de los estudiantes de la Universidad Católica Santo Toribio de 
Mogrovejo. Entre los resultados respecto a la limpieza de instalaciones, 
aulas y oficinas del Edificio Juan Pablo II, los estudiantes universitarios 
estuvieron de acuerdo con el estado de dichos ambientes tras el servicio, 
aunque se obtiene una brecha menor de -0.78 que vendría a ser la 
diferencia para alcanzar la excelencia. Como conclusión se detectó que 
los estudiantes universitarios no se encuentran satisfechos en la totalidad 
con los servicios de limpieza de la empresa SEBUL, debido a que 
manifestaron no obtener la comunicación correcta y a su vez señalaron 
deficiente rapidez en el servicio”.  
 
Peña (2015). Realizo una investigación a la cual denomino 
“Evaluación de la calidad del servicio que ofrece la empresa comercial RC 




general determinar el estado de las características del servicio que se 
brinda para mejorar este en la empresa Comercial RC ubicada en la Av. 
Grau Nro. 698 – P.J. San Nicolás – Chiclayo en relación con el 
desempeño del negocio. Los resultados obtenidos demostraron que existe 
un bajo nivel en la calidad de servicio, ofrecida a sus clientes por la 
empresa ya que las brechas entre dimensiones fueron significativas. 
Finalmente concluye que la aplicación práctica del modelo SERQVUAL 
(instrumento para saber la brecha existente entre expectativa a 
percepción) nos permitió identificar qué los ítems de la dimensión de 
seguridad están siendo más cubiertos (brecha promedio 0.28) en la 
empresa COMERCIAL RC – CHICLAYO y qué los ítems de la dimensión 
de elementos tangibles (brecha promedio 0.67) necesitan mejorar 
continuamente en la calidad de servicio. De esta manera se obtuvo la 
brecha en la percepción de los clientes de la empresa, la calidad del 
servicio percibido y la calidad del servicio ideal que se hallaron con los 
resultados de todas las dimensiones”. 
 
1.2.3. Local 
Arrascue y Segura (2016). Realizaron una investigación titulada 
“Gestión de calidad y su influencia en la satisfacción del cliente en la 
clínica de fertilidad del norte Clinifer Chiclayo-2015, en la cual quisieron 
ver  la influencia que existe entre calidad de servicio y la satisfacción del 
cliente en una clínica de fertilidad. Entre los resultados más relevantes 
tenemos que  el 22.22 % está totalmente de acuerdo con los ambientes 
que ofrece la clínica. Finamente concluyen que al analizar la calidad de 
servicio se demostró un alto promedio de 89%, en equipamiento, 
ambientes amplios, instalaciones limpias, diagnósticos fiables de 
confianza y seguridad”. 
 
García y Sirlopu (2016) en su tesis denominada “La calidad de 
servicio y su relación con la satisfacción del cliente en el hostal los ficus 
Chiclayo, plantea como objetivo general determinar qué  relación  existe 




ciudad de Chiclayo. Dentro de los resultados más importantes tenemos 
que la dimensión elementos tangibles es la que más afecta debido a la 
baja conformidad de un 40% por parte de los clientes al no percibir una 
apariencia moderna de las instalaciones. Finalmente concluye que las 
dimensiones que afectan la calidad de servicio son los elementos 
tangibles debido a la baja conformidad de un 40% por parte de los 
clientes al no percibir una apariencia moderna de las instalaciones, 
equipos, materiales y por último el aspecto de los empleados no son de su 
agrado”. 
 
Perez (2014). Realizo una investigación a la cual título “Relación 
entre la satisfacción del usuario y la calidad del servicio brindado en el 
área de emergencias en el hospital regional de Lambayeque – 2014, en la 
cual plantea como objetivo general Determinar si existe relación entre la 
satisfacción de los usuarios y la calidad del servicio en el área de 
emergencias del hospital regional de Lambayeque, dentro de los 
resultados más importantes tenemos que existe relación entre las 
satisfacción de los usuarios y calidad de servicio, puesto que el 
coeficiente de Pearson arrojo 0,806. Finalmente concluye que existe 
relación entre la satisfacción de los usuarios y calidad de servicio en el 
área de emergencias del Hospital Regional de  Lambayeque, donde se 
acepta la hipótesis alternativa”. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
Calidad.-  
Según Ferrando y Granero (2008) "desde que el hombre es hombre ha 
existido el concepto de calidad, ya que, desde los tiempos en que el trueque era 
práctica habitual hasta nuestros días, pues siempre que adquirimos algún 
producto tenemos unas expectativas" p.13 
 
La calidad no es un concepto moderno, esta presente en nosotros desde 




otros, pero teniendo en cuenta que esta transacción cumpla con las 
expectativas de las personas.  
 
Vargas y Aldana (2007) definen a la calidad como “la búsqueda continua de 
la perfección, es el proceso que tiene como centro al hombre y a partir de él 
construye productos y servicios que le llevarán a satisfacer deseos, expectativas 
y necesidades dentro de un marco razonable” p.72 
 
Obtener calidad, ahora para las empresas es sinónimo de perfeccionar la 
organización en su totalidad. Sin embargo parte de este perfeccionamiento tiene 
que ver mucho con la capacidad creativa e innovadora de los colaboradores, 
pues son ellos los que van a permitir este cambio.  
 
1.3.1. Sistema de calidad de Servicio. 
“La calidad de servicio consiste en la discrepancia entre los deseos 
de los clientes acerca del servicio y la percepción del servicio recibido. La 
describe como una forma de actitud, relacionada pero no equivalente a la 
satisfacción, donde el cliente compara sus expectativas con lo que recibe una 
vez que ha llevado a cabo la transacción (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 
1992)”. 
La calidad tiene que ver con la comparación que hace el cliente 
cuando recibe el servicio y si este supera sus expectativas. Esta percepción 
hace que el cliente  se forma una idea sobre la empresa.  
 
“En cuanto a las dimensiones Parasuraman, Zeithaml y Berry 
(1992) consideran dentro de la medición de la calidad, tradicionalmente las 
dimensiones intangibles, relativas a la interacción entre empleados y clientes 
o cómo se presta el servicio, como la fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad y empatía; y por otro lado las dimensiones tangibles, aspectos 
físicos del servicio o qué se ofrece en la prestación del servicio. Estas 
dimensiones son”: 
Elementos tangibles: “Apariencia de las instalaciones equipos, 




Fiabilidad: “Habilidad de prestar el servicio prometido tal como se 
ha prometido con error cero. Este indicador trata de medir la habilidad para 
desarrollar el servicio prometido. La eficiencia y eficacia en la prestación del 
servicio. Con la  eficiencia se consigue aprovechamiento de tiempo y 
materiales y  la eficacia no es más que el cliente obtiene el servicio 
requerido”. 
 
Capacidad de respuesta: “El deseo de ayudar y satisfacer las 
necesidades de los clientes de forma rápida y eficiente. Prestar el servicio de 
forma ágil”. 
 
Seguridad: “Conocimiento del servicio prestado, cortesía de los 
empleados y su habilidad para transmitir confianza al cliente”. 
 
Empatía: “Atención individualizada al cliente. La empatía es la 
conexión sólida entre dos personas. Es fundamental para comprender el 
mensaje del otro. Es una habilidad de inferir los pensamientos y los deseos del 
otro. Mediante el cuestionario diseñado se obtiene información del cliente sobre 
cada una de las dimensiones de calidad del servicio la cual mide las 
percepciones frente a las expectativas, mide la importancia relativa de las 
dimensiones de la calidad y mide las intenciones de comportamiento para 
evaluar el impacto de la calidad del servicio”. 
 
“La investigación académica y la práctica empresarial vienen 
estableciendo, que un elevado nivel de calidad de servicio proporciona a las 
empresas considerables beneficios en cuanto a cuota de mercado, 
productividad, costes, motivación del personal, diferenciación respecto a la 
competencia, lealtad y captación de nuevos clientes, por indicar algunos de los 
más importantes. Como resultado de esta evidencia, la gestión de la calidad de 
servicio se ha convertido en una estrategia prioritaria y cada vez son más los 
que tratan de definirla, medirla y, finalmente, mejorarla”. 
 
Según estos autores la calidad de una organización se pueden 
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medir cumpliendo con estas 5 dimensiones, es muy importante bridarle al 
cliente oficinas modernas, equipas con mobiliario y tecnología moderna, 
además de brindarle una atención empática, seguridad en sus transacciones y 
tener el deseo de ayudaros en sus trámites.  
1.3.2. Satisfacción del cliente 
“La satisfacción del cliente es uno de los resultados más 
importantes de prestar servicios de buena calidad. Dado que la satisfacción del 
cliente influye de tal manera en su comportamiento, además del nivel 
del estado de ánimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento 
percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. (Lefcovich, 2009) 
p.26
“La satisfacción del cliente  es la consideración más importante en 
la composición del premio. Ello implica concentrarse en el cliente, sin embargo 
en el competitivo mercado de la actualidad, el éxito en los negocios exige que 
el vendedor adopte el punto de vista del cliente. Por lo tanto en casi todos los 
sectores, los consumidores satisfechos se muestran dispuestos a pagar un 
cargo extra a cambio de la “satisfacción extra” que logran con determinados 
productos o servicios”. (Darder, 2010) p.35 
1.3.3. Dimensiones de la Satisfacción del Cliente. 
Para (Kotler, 2010) describe tres dimensiones: El Rendimiento 
Percibido, las expectativas, los niveles de satisfacción.p.54 
1.3.4. El Rendimiento Percibido. 
“Según (Kotler, 2010) “se refiere al desempeño, en cuanto a la 
entrega de valor, que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un 
producto o servicio. Es decir, es el resultado que el cliente percibe que obtuvo 




Las características del rendimiento percibido son: “Se 
determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa. Se basa en los 
resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio. Está basado en las 
percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad. Sufre el impacto de 
las opiniones de otras personas que influyen en el cliente. Depende del estado 
de ánimo del cliente y de sus razonamientos. Dada su complejidad, el 
rendimiento percibido puede ser determinado luego de una exhaustiva 
investigación que comienza y termina en el "cliente". 
1.3.5. Las Expectativas. 
“Las expectativas son las esperanzas que los clientes tienen por 
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto. En 
la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el 
nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado 
bajas no se atraerán suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se 
sentirán decepcionados luego de la compra. Por lo tanto es de vital importancia 
monitorear regularmente las "expectativas" de los clientes para determinar lo 
siguiente: si están dentro de lo que la empresa puede proporcionarles o si 
están a la par ,por debajo o encima de las expectativas que genera la 
competencia”. (Kotler, 2010) p.57 
 
1.3.6. Los Niveles de Satisfacción 
Luego de realizada la compra o adquisición de un producto o 
servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de 
satisfacción: 
 
Insatisfacción: “Se produce cuando el desempeño percibido del 
producto no alcanza las expectativas del cliente”. 
 
Satisfacción: “Se produce cuando el desempeño percibido del 
producto coincide con las expectativas del cliente”. 
 
Complacencia: “Se produce cuando el desempeño percibido 
excede a las expectativas del cliente”. (Kotler, 2010) p.59 
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1.4. Formulación al problema 
¿Cuál es la relación de la calidad de servicio con la satisfacción del cliente 
del banco de crédito del Perú – agencia mercado modelo 2017? 
1.5. Justificación del estudio  
Teórica 
Ñaupas (2013). Manifiesta que las investigaciones se justifican desde tres 
puntos de vista: teórica, metodológica y social.  “Señala la importancia que 
tiene la investigación de un problema en el desarrollo de una teoría científica, 
esto implica indicar que el estudio va a permitir realizar una innovación 
científica, para lo cual es necesario hacer un balance del problema que se 
investiga”. “La presente investigación se justifica porque se basó en la teoría de 
Kotler para analizar la satisfacción del cliente y en el modelo Serqual de 
Parasumaran Zhetman y Berry, para la calidad de atención al cliente. La 
investigación al fundamentarse en teorías, servirá como antecedente para 
futuras investigaciones, además de servir como referencia bibliográfica”. 
En el aspecto metodológico “indica que el uso de determinadas técnicas e 
instrumentos de investigación pueden servir para otras investigaciones 
similares como cuestionarios, test, pruebas de hipótesis, modelos de 
diagramas, etc”. “Se elaboraron instrumentos como el cuestionario tanto para 
satisfacción del cliente como para calidad de atención, los cuales fueron 
validados por expertos, sirviendo como modelo para futuros investigadores, los 
cuales pueden aplicar los instrumentos diseñados. Finalmente este trabajo  
socialmente beneficia a los clientes del banco puesto que se les brindara 
mejoras en la calidad se servicio, a la vez beneficia  a los colaboradores del 
Banco, puesto que podrán determinar que factores influyen en la satisfacción 
de sus clientes”.  
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1.6. Hipótesis 
H1: Si existe relación de la calidad de servicio con la satisfacción del 
cliente del banco de crédito del Perú – agencia mercado modelo 2017 
H0: No existe relación de la calidad de servicio con la satisfacción del 
CLIENTE del banco de crédito del Perú – agencia mercado modelo 2017 
1.7. Objetivo 
1.7.1. Objetivo general 
Determinar la relación de la calidad de servicio con la satisfacción 
del cliente del banco de crédito del Perú – agencia mercado 
modelo 2017 
1.7.2. Objetivos específicos 
Identificar el nivel de calidad de servicio del banco de crédito del 
Perú – agencia mercado modelo  
Diagnosticar el nivel de satisfacción del cliente del banco de crédito 
del Perú – agencia mercado modelo 2017 
Proponer estrategias de calidad de servicio para mejorar la 
satisfacción del cliente del banco de crédito del Perú – agencia 




CAPITULO II: METODO 
2.1 Diseño de investigación  
La presente investigación es de tipo  correlacional, puesto que según 
Hernández (2010) “este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la 
relación o grado de asociación que exista entre dos o más conceptos, 
categorías o variables en un contexto en particular. En ocasiones sólo se 
analiza la relación entre dos variables, pero con frecuencia se ubican en el 
estudio relaciones entre tres, cuatro o más variables. A la vez es descriptiva en 
donde se busca especificar propiedades, características y rasgos importantes 
de cualquier fenómeno que se analice, en este caso se recogerá información 
de manera independiente o conjunta sobre las variables a estudiar”. 
 
También es Transversal, según Hernández (2010) “los diseños de 
investigación  transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo 
único. Su propósito es describir variables y analizar su incidencia e interrelación 
en un momento dado. Es no experimental ya que son estudios que se realizan 
sin la manipulación deliberada de variables y en los que solo se observan los 
fenómenos en su ambiente natural para después analizarlos”. 
Diseño:                                  
            
                          M                r                
                        
                                              
Donde: 
                   M es la muestra  
                      es la observación o medición de la variable dependiente 
                   r  es el coeficiente de correlación entre las dos variables 




2.2 Variables, operacionalización  





Según Ferrando y Granero (2008) "desde que el hombre es 
hombre ha existido el concepto de calidad, ya que, desde 
los tiempos en que el trueque era práctica habitual hasta 
nuestros días, pues siempre que adquirimos algún producto 




“La satisfacción del cliente es uno de los resultados más 
importantes de prestar servicios de buena calidad. Dado 
que la satisfacción del cliente influye de tal manera en su 
comportamiento, además del nivel del estado de ánimo de 
una persona que resulta de comparar el rendimiento 
percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. 
(Lefcovich, 2009) p.26 







































¿Considera que el BCP cuenta 
con equipos modernos para 














¿Considera que la BCP cuenta 
con infraestructura moderna 




¿Considera que el cliente 
percibe que las instalaciones 




¿Considera que el BCP 
cumple con lo que promete 
con respecto a lo que ofrece? 
Solución 
Habitualidad 
¿Considera que el BCP 
soluciona los problemas que 
presenta sus clientes? 
Tiempo 
¿Considera que el tiempo que 
el cliente espera para ser 
atendido es el apropiado? 
Errores 
¿Considera que el BCP brinda 





¿Considera que el personal 
que labora en el BCP es 
puntual? 
Rápido 
¿Considera que el personal 
del BCP brinda un servicio 
rápido? 
Seguridad Amable 
¿Considera que el personal 
del BCP  brinda un trato 




¿Considera que el personal 
del BCP comprende lo que l 
cliente necesita? 


























Atención a un 
problema del 
cliente 
¿El Banco de crédito, 
hace uso de equipos 
de última tecnología, 













¿El Banco de crédito 
cuenta con seguridad 
física, que genere a la 







¿Cómo usuario se 
siente satisfecho con 
la atención que recibe 
en el Banco de 
crédito? 
¿Cómo califica Ud. la 
atención que recibe 
del personal del Banco 
de crédito? 
¿Recibió una atención 
personalizada de 
acuerdo a sus 
consultas? 







¿El personal brinda 
información detallada 
de los servicios, que 
Ud. requiere como 
cliente? 
¿El Banco de crédito 
tiene un ambiente 
adecuado para 
atender a los clientes? 
¿Cómo cliente, a 
resulto sus inquietudes 
en las consultas 
realizadas al personal 
del Banco de crédito? 
 







2.3 Población  y muestra 
2.3.1 Población.- 
“La población es un conjunto de individuos de la misma clase, 
limitada por el estudio. Según Tamayo y Tamayo (2003) define a la 
población como la totalidad de la variable a estudiar donde las 
unidades de población poseen una característica común la cual se 
estudia y da origen a los datos de la investigación”. Para la presente 
investigación se tomó como población a: 12 colaboradores de la 
tienda y 200 clientes.  
 
2.3.2 Muestra.- 
“Ñaupas, Novoa, Mejía y Villagómez (2013) señalan que la muestra 
es el subconjunto, o parte del universo o población, seleccionado por 
métodos diversos, pero siempre teniendo en cuenta la 
representatividad del universo. Es decir, una muestra es 
representativa si reúne las características de los individuos del 
universo”. Dado que la población es finita se optó porque forme parte 
del espacio muestral, siendo esta de  12 colaboradores y 200 
clientes, los cuales fueron elegidos de forma aleatoria. 
Criterios de inclusión: 
Día 1 40 
Día 2 40 
Día 3 40 
Día 4 40 
Día 5 40 
Total Clientes 200 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad  
2.4.1 Técnica 
“Para la presente investigación se utilizó la técnica de la encuesta 
relacionada al tema que queremos estudiar. La encuesta es una 




preguntas con varias alternativas las cuales fueron pre definidas para 
que el cliente seleccione respuesta requerida y cuya ventaja principal 
es en el corto tiempo y pueda obtenerse la reacción de numerosos 
individuos, debido a que todos los sujetos en estudio reciban las 




El instrumento que se aplicó fue un cuestionario elaborado con una 
serie de 20 afirmaciones o suposiciones en escala Likert compuesto 
por 3 niveles de respuesta: 
Total Acuerdo (TA)   Indiferente (I)  Total Desacuerdo (TD) 
 
Estos niveles fueron necesarios para recolectar los datos suficientes y 
medir las variables de estudio. Una vez elaborado el cuestionario 
acorde a los indicadores de la investigación, luego fueron validados 
por tres expertos en el tema, lo cual sirvió como un medio de 
verificación y le dio consistencia al instrumento con los criterios 
respectivos de cada evaluador siendo visualizado en los anexos 
correspondientes. 
 
2.4.3 Validez y confiabilidad 
Tabla N° 4 Validez 
 
Estadísticos de fiabilidad 
 
Alfa de Cronbach 
 









El alfa de cronbach en este caso es de 0.875 lo cual permite estimar la 
fiabilidad de un instrumento de medida a partir de un conjunto de 
preguntas, se determinó que el instrumento es fiable para ambas 
variables. 
 
2.5 Métodos de análisis de datos  
Método inductivo: Para Muñoz (2011) “Inducción es el proceso de 
razonamiento que analiza una parte de un todo y va desde lo particular a lo 
general, o de lo individual a lo universal.” p. 215. 
 
“Método inductivo, este método permitió obtener conclusiones generales a 
partir de las premisas particulares; es decir, se tiene que partir de un 
problema el cual permitió llegar a las conclusiones de la presente 
investigación”. 
 
2.6 Aspectos éticos.  
Tabla 5 
Criterios éticos de la investigación. 
 
CRITERIOS 
CARACTERÍSTICAS ÉTICAS DEL 
CRITERIO 
“Consentimiento informado” 
“Los participantes estuvieron de 
acuerdo con ser informantes”. 
“Confidencialidad” 
“Se les informó la seguridad y 
protección de su identidad”. 
“Observación participante” 
“Los investigadores actuaron con 
prudencia durante el proceso de 
acopio de los datos”. 
Fuente: Elaborado en base a: Noreña, A.L.; Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J.G.; y Rebolledo-Malpica, 








III. RESULTADOS  
Tabla N° 6 
Nivel de equipos modernos 
Items TA I TD TOTAL 
¿Considera que el BCP cuenta con equipos 
modernos para atender a sus clientes? 
8 2 2 12 
66.67 16.67 16.67 100.00 
Fuente: Elaboración propia en base a cuestionario aplicado 
 
Figura N° 1 
 
Fuente: Elaboración propia en base a tabla N° 6 
Análisis y descripción de resultados.- Del  100% de encuestados el 66,67% 
está totalmente de acuerdo que el BCP cuenta con equipos modernos para 
atender a sus clientes, el 16,67% está totalmente en desacuerdo e indiferente, 
lo que demuestra que la agencia cuenta con tecnología de vanguardia que 
















Tabla N° 7 
Nivel de infraestructura moderna 
Items TA I TD TOTAL 
¿Considera que el BCP cuenta con 
infraestructura moderna para la atención de 
sus clientes? 
7 1 4 12 
58.33 8.33 33.33 100.00 
Fuente: Elaboración propia en base a cuestionario aplicado 
 
Figura N° 2 
 
Fuente: Elaboración propia en base a tabla N° 7 
Análisis y descripción de resultados.- Del  100% de encuestados el 58,33% 
está totalmente de acuerdo que el BCP cuenta con infraestructura moderna 
para la atención de sus clientes, el 33.33% está totalmente en desacuerdo y el 
8.33 es indiferente. Esto demuestra que la agencia brinda instalaciones 

















Tabla N° 8 
Nivel de percepción del cliente 
Items TA I TD TOTAL 
¿Considera que el cliente percibe que las 
instalaciones del BCP tienen una buena 
apariencia? 
7 1 4 12 
58.33 8.33 33.33 100.00 
Fuente: Elaboración propia en base a cuestionario aplicado 
 
Figura N° 3 
 
Fuente: Elaboración propia en base a tabla N° 8 
Análisis y descripción de resultados.- Del  100% de encuestados el 58.33% 
está totalmente de acuerdo que el cliente percibe que las instalaciones del BCP 
tienen una buena apariencia, el 33.33% está totalmente en desacuerdo y el 
8.33 es indiferente. Esto indica que el cliente tiene un nivel de percepción alto 

















Tabla N° 9 
Nivel de uso de equipos de última tecnología 
Items TA I TD TOTAL 
¿El Banco de crédito, hace uso de equipos de 
última tecnología, para el buen servicio del 
cliente? 
150 10 40 200 
75.00 5.00 20.00 100.00 
Fuente: Elaboración propia en base a cuestionario aplicado 
 
Figura N° 4 
 
Fuente: Elaboración propia en base a tabla N° 9 
Análisis y descripción de resultados.- Del  100% de encuestados el 75.00% 
está totalmente de acuerdo que El Banco de crédito, hace uso de equipos de 
última tecnología, para el buen servicio del cliente, el 20.00% está totalmente 









Tabla N° 10 
Nivel de seguridad física 
Items TA I TD TOTAL 
¿El Banco de crédito cuenta con seguridad 
física, que genere a la vez confianza a los 
clientes? 
150 9 41 200 
75.00 4.50 20.50 100.00 
Fuente: Elaboración propia en base a cuestionario aplicado 
Figura N° 5 
 
Fuente: Elaboración propia en base a tabla N° 10 
Análisis y descripción de resultados.- Del  100% de encuestados el 75.00% 
está totalmente de acuerdo que El Banco de crédito cuenta con seguridad 
física, que genere a la vez confianza a los clientes, el 20.50% está totalmente 









Tabla N° 11 
Nivel de satisfacción del cliente 
Items TA I TD TOTAL 
¿Cómo usuario se siente satisfecho con la 
atención que recibe en el Banco de crédito? 
140 9 51 200 
70.00 4.50 25.50 100.00 
Fuente: Elaboración propia en base a cuestionario aplicado 
Figura N° 6 
 
Fuente: Elaboración propia en base a tabla N° 11 
Análisis y descripción de resultados.- Del  100% de encuestados el 70.00% 
está totalmente de acuerdo que se siente satisfecho con la atención que recibe 










Tabla N° 12 
Coeficiente de correlación 
Calidad de servicio 
 
TA I TD TOTAL TA I TD TOTAL
1
¿Considera que el BCP cuenta con equipos modernos para atender a sus 
clientes?
8 2 2 12 66.67 16.67 16.67 100.00
2
¿Considera que la BCP cuenta con infraestructura moderna para la 
atención de sus clientes?
7 1 4 12 58.33 8.33 33.33 100.00
3
¿Considera que el cliente percibe que las instalaciones de la BCP tienen 
una buena apariencia?
7 1 4 12 58.33 8.33 33.33 100.00
4
¿Considera que el BCP cumple con lo que promete con respecto a lo que 
ofrece?
7 2 3 12 58.33 16.67 25.00 100.00
5
¿Considera que el BCP soluciona los problemas que presenta sus 
clientes?
8 1 3 12 66.67 8.33 25.00 100.00
6
¿Considera que el tiempo que el cliente espera para ser atendido es el 
apropiado?
9 1 2 12 75.00 8.33 16.67 100.00
7 ¿Considera que el BCP brinda un servicio con cero errores? 8 2 2 12 66.67 16.67 16.67 100.00
8 ¿Considera que el personal que labora en el BCP es puntual? 9 2 1 12 75.00 16.67 8.33 100.00
9 ¿Considera que el personal del BCP brinda un servicio rápido? 7 1 4 12 58.33 8.33 33.33 100.00
10
¿Considera que el personal del BCP  brinda un trato amable a los 
clientes?
8 1 3 12 66.67 8.33 25.00 100.00
11 ¿Considera que el personal del BCP comprende lo que l cliente necesita? 7 2 3 12 58.33 16.67 25.00 100.00





















Sig. (bilateral) . ,000 








Sig. (bilateral) ,000 . 
N 200 200 




TA I TD TOTAL TA I TD TOTAL
1
¿El Banco de crédito, hace uso de equipos de última tecnología, 
para el buen servicio del cliente?
150 10 40 200 75.00 5.00 20.00 100.00
2
¿El Banco de crédito cuenta con seguridad física, que genere a 
la vez confianza a los clientes?
150 9 41 200 75.00 4.50 20.50 100.00
3
¿Cómo usuario se siente satisfecho con la atención que recibe 
en el Banco de crédito?
140 9 51 200 70.00 4.50 25.50 100.00
4
¿Cómo califica Ud. la atención que recibe del personal del Banco 
de crédito?
150 8 42 200 75.00 4.00 21.00 100.00
5
¿Recibió una atención personalizada de acuerdo a sus 
consultas?
145 8 47 200 72.50 4.00 23.50 100.00
6
¿El personal brinda información detallada de los servicios, que 
Ud. requiere como cliente?
148 9 43 200 74.00 4.50 21.50 100.00
7
¿El Banco de crédito tiene un ambiente adecuado para atender a 
los clientes?
157 11 32 200 78.50 5.50 16.00 100.00
8
¿Cómo cliente, a resulto sus inquietudes en las consultas 
realizadas al personal del Banco de crédito?
161 14 25 200 80.50 7.00 12.50 100.00




IV. DISCUSIÓN  
Con respecto a determinar la relación de la calidad de servicio con 
la satisfacción del cliente del banco de crédito del Perú – agencia mercado 
modelo 2017, el coeficiente de correlación de Spearman arrojo un nivel de 
relación de 89,6%, lo cual indica que existe una asociación alta entre la variable 
calidad de servicio y satisfacción, similar resultado encontró Perez (2014) 
cuando busco determinar la relación entre la satisfacción del usuario y la 
calidad del servicio brindado en el área de emergencias en el hospital regional 
de Lambayeque – 2014, dentro de los resultados más importantes tenemos 
que existe relación entre las satisfacción de los usuarios y calidad de servicio, 
puesto que el coeficiente de Pearson arrojo 0,806.  
 
Con respecto a Identificar el nivel de calidad de servicio del banco 
de crédito del Perú – agencia mercado modelo, el 64,39% que representa el 
promedio manifiesta que existe calidad en el servicio brindado por el banco. 
Dentro de las dimensiones que más influyen tenemos el 66,67% considera que 
brindan un trato amable, el 75.00% que el personal del banco es puntual. “La 
calidad de servicio consiste en la discrepancia entre los deseos de los clientes 
acerca del servicio y la percepción del servicio recibido. La describe como una 
forma de actitud, relacionada pero no equivalente a la satisfacción, donde el 
cliente compara sus expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a 
cabo la transacción (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1992)”.  
 
Arrascue y Segura (2016). Realizaron una investigación titulada 
“Gestión de calidad y su influencia en la satisfacción del cliente en la clínica de 
fertilidad del norte Clinifer Chiclayo-2015, en la cual quisieron ver  la influencia 
que existe entre calidad de servicio y la satisfacción del cliente en una clínica 
de fertilidad. Entre los resultados más relevantes tenemos que  el 22.22 % está 
totalmente de acuerdo con los ambientes que ofrece la clínica. Finamente 
concluyen que al analizar la calidad de servicio se demostró un alto promedio 
de 89%, en equipamiento, ambientes amplios, instalaciones limpias, 




Con respecto a Diagnosticar el nivel de satisfacción del cliente del 
banco de crédito del Perú – agencia mercado modelo 2017. El promedio que 
está representado por el 75,00%, consideran estar satisfecho con el servicio 
brindado por el Banco, resaltando que el 80,50% indican que el banco resuelve 
sus inquietudes, el 75% que el banco usa equipos y tecnología moderna para 
su atención.  
 
García y Sirlopu (2016) en su tesis denominada “La calidad de 
servicio y su relación con la satisfacción del cliente en el hostal los ficus 
Chiclayo, plantea como objetivo general determinar qué  relación  existe entre 
la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en un hostal de la ciudad de 
Chiclayo. Dentro de los resultados más importantes tenemos que la dimensión 
elementos tangibles es la que más afecta debido a la baja conformidad de un 
40% por parte de los clientes al no percibir una apariencia moderna de las 
instalaciones. Finalmente concluye que las dimensiones que afectan la calidad 
de servicio son los elementos tangibles debido a la baja conformidad de un 
40% por parte de los clientes al no percibir una apariencia moderna de las 
instalaciones, equipos, materiales y por último el aspecto de los empleados no 
son de su agrado”. 
 
“La satisfacción del cliente es uno de los resultados más 
importantes de prestar servicios de buena calidad. Dado que la satisfacción del 
cliente influye de tal manera en su comportamiento, además del nivel 
del estado de ánimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento 
percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. (Lefcovich, 2009) 
p.26 
 
Con respecto a Proponer estrategias de calidad de servicio para 
mejorar la satisfacción del cliente del banco de crédito del Perú – agencia 
mercado modelo, el 33,33& consideran que se debe brindar un servicio más 








Existe relación de la calidad de servicio con la satisfacción del cliente del 
banco de crédito del Perú – agencia mercado modelo 2017, puesto que el 
coeficiente de corelacion de spearman arrojo 89,6% 
 
El nivel de calidad de servicio del banco de crédito del Perú – agencia 
mercado modelo, es medio alto, teniendo como principales dimensiones que el 
banco brinda un trato amable además de puntualidad en el servicio y el tiempo 
de atención es relativamente de forma inmediata.  
 
El nivel de satisfacción del cliente del banco de crédito del Perú – 
agencia mercado modelo 2017, es alto, puesto que los clientes consideran que 
el banco resuelve sus inquietudes,  además de usar equipos y tecnología de 
vanguardia.  
 
Las  estrategias de calidad de servicio para mejorar la satisfacción del 
cliente del banco de crédito del Perú – agencia mercado modelo son brindar 














VI. RECOMENDACIONES  
 
A la alta gerencia del Banco, aplicar el modelo Serqual de calidad de 
servicio, en sus cinco dimensiones  puesto que mejora la satisfacción del 
cliente. 
 
A los colaboradores y funcionarios brindar un trato amable a los clientes, 
de forma cordial y empática, además de mantener la puntualidad en los 
horarios de atención de la agencia y procurar brindar un servicio de forma 
inmediata.   
 
Resolver las inquietudes de los clientes de forma amable y cordial, con 
una comunicación positiva,  además de equipar y usar tecnología moderna de 
manera periódica.  
 
Mejorar la satisfacción del cliente del banco de crédito del Perú – 
agencia mercado modelo brindando un servicio más rápido y cumplir con lo que 















VII. PROPUESTA  
 
TÍTULO:  




La calidad de servicio hoy en día es una herramienta muy importante para 
las empresas modernas que quieren mejorar la satisfacción de sus clientes. 
Ahora se pone énfasis en brindar a los usuarios equipos modernos, 
instalaciones físicas modernas, mejorar la apariencia de la infraestructura, 
prometer lo que la empresa ofrece, solucionar los problemas de sus 
clientes, atenderlos en el tiempo correcto sin margen de error, y finalmente 
dar un servicio con rapidez, empatía y comprensión. En este contexto se 
presenta la propuesta, la cual busca afirmar los conocimientos técnicos y 
prácticos para mejorar las condiciones de servicio que brinda la agencia del 
mercado modelo, dándole al cliente comodidad, atención personalizada, y 
una comunicación positiva.  
 
2.- Diagnostico situacional 
Visión 
“Promover el éxito de nuestros clientes con soluciones financieras 
adecuadas para sus necesidades, facilitar el desarrollo de nuestros 
colaboradores, generar valor para nuestros accionistas y apoyar el desarrollo 






Ser el Banco líder en todos los segmentos y productos que ofrecemos. 
Valores 
“Honestidad, Compromiso, Respeto, Transparencia, Optimismo, Actitud 
propositiva”. 
Principios  
Satisfacción del cliente 
Ofrecer a nuestros clientes una experiencia de servicio positiva a través de 
nuestros productos, servicios, procesos y atención. 
Pasión por las metas 
Trabajar con compromiso y dedicación para exceder nuestras metas y 
resultados y lograr el desarrollo profesional en el BCP. 
Eficiencia 
Cuidar los recursos del BCP como si fueran los propios. 
Gestión al riesgo 
Asumir el riesgo como elemento fundamental en nuestro negocio y tomar la 
responsabilidad de conocerlo, dimensionarlo y gestionarlo. 
3.- Plan de actividades 






















































4.- Desarrollo de actividades  
Elementos Tangibles.- El BCP de la agencia del mercado modelo, 
buscara la renovación o repotenciación semestral, previa evaluación de 
equipos tecnológicos como Pos, impresora, copiadoras, etc. a fin de poder 
tener herramientas modernas de vanguardia. A la vez se mejoraran las 
instalaciones físicas tanto en infraestructura como en muebles y enseres, 
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CUESTIONARIO N° 1 
MEDICIÓN DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE DEL BANCO DE CRÉDITO DEL 
PERÚ – AGENCIA MERCADO MODELO 2017 
Instrucciones: Por favor, expresar su conformidad en cada una de las afirmaciones siguientes: 
 (TD=Totalmente en desacuerdo)   (I=Indiferente)   (TA=Totalmente de acuerdo) 
TD I TA 
01 ¿Considera que el BCP cuenta con equipos modernos para atender a sus 
clientes? 
02 ¿Considera que la BCP cuenta con infraestructura moderna para la atención de 
sus clientes? 
03 ¿Considera que el cliente percibe que las instalaciones de la BCP tienen una 
buena apariencia? 
04 ¿Considera que el BCP cumple con lo que promete con respecto a lo que 
ofrece? 
05 ¿Considera que el BCP soluciona los problemas que presenta sus clientes? 
06 ¿Considera que el tiempo que el cliente espera para ser atendido es el 
apropiado? 
07 ¿Considera que el BCP brinda un servicio con cero errores? 
08 ¿Considera que el personal que labora en el BCP es puntual? 
09 ¿Considera que el personal del BCP brinda un servicio rápido? 
10 ¿Considera que el personal del BCP  brinda un trato amable a los clientes? 
11 ¿Considera que el personal del BCP comprende lo que l cliente necesita? 
12 ¿El Banco de crédito, hace uso de equipos de última tecnología, para el buen 
servicio del cliente? 
13 ¿El Banco de crédito cuenta con seguridad física, que genere a la vez 
confianza a los clientes? 
14 ¿Cómo usuario se siente satisfecho con la atención que recibe en el Banco de 
crédito? 
15 ¿Cómo califica Ud. la atención que recibe del personal del Banco de crédito? 
16 ¿Recibió una atención personalizada de acuerdo a sus consultas? 
17 ¿El personal brinda información detallada de los servicios, que Ud. requiere 
como cliente? 
18 ¿El Banco de crédito tiene un ambiente adecuado para atender a los clientes? 
19 ¿Cómo cliente, a resulto sus inquietudes en las consultas realizadas al 
personal del Banco de crédito? 
55 
Matriz de consistencia 
Título: LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACIÓN CON LA 
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE DEL BANCO DE CRÉDITO DEL PERÚ – 
AGENCIA MERCADO MODELO 2017 
Formulación del 
problema 
¿Cuál es la relación de 
la calidad de servicio 
con la satisfacción del 
cliente del banco de 




Determinar la relación 
de la calidad de 
servicio con la 
satisfacción del cliente 
del banco de crédito 
del Perú – agencia 
mercado modelo 2017 
Hipótesis 
H1: Si existe 
relación de la 
calidad de servicio 
con la satisfacción 
del cliente del banco 
de crédito del Perú 
– agencia mercado
modelo 2017 
H0: No existe 
relación de la 
calidad de servicio 
con la satisfacción 
del CLIENTE del 

















Identificar el nivel de 
calidad de servicio del 
banco de crédito del 
Perú – agencia
mercado modelo 
Diagnosticar el nivel de 
satisfacción del cliente 
del banco de crédito 
del Perú – agencia 
mercado modelo 2017 
Proponer estrategias 
de calidad de servicio 
para mejorar la 
satisfacción del cliente 
del banco de crédito 







Los Niveles de 
Satisfacción 
